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Abstract 
The nurses have come into contact with the patients very frequently in the primary hospital .It is the professional quality and excellent 
skill of communicating with patients that influenced first-hand result of nursing in a lot of cases. The nurses should aggrandize their 
professional quality and build up a new relationship between patients and nurses which corresponded with new epoch needs of 
optimizing effects. 
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【摘要】在基层医院的临床护理工作中，责任护士处于护理工作的第一线，与患者的日常接触与治疗、护理的时间最为集
中，最为紧密，护士自身的职业素质以及高超的新型的人际沟通关系，往往决定着临床护理的直接效果。因此，基层医院的
责任护士要加强自身素质，建立适合时代发展需要的新型护患关系，以达到最优化的护理效果。 
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在基层医院里，责任护士处于临床护理工作的第一线，面临着各方面的工作压力和心理压力。其中护
士与患者及患者家属之间如何保持畅通而良好的沟通关系，互相尊重与体谅的心理氛围，在护士的临床护
理工作中显得越来越重要。而且，随着我国逐步进入老龄化社会，医疗体制改革的进一步深化，社会结构
的深层次变化，以及《医疗事故处理条例》等各种法律规章制度的进一步完善和规范化，不仅患者的自我
保护意识、法制观念越来越强，而且患者对获得高质量的医疗服务的期望值将会变得越来越高，必然会发
生医患之间、护患之间的一些不可避免的矛盾，甚至是纠纷。在这种新的形势之下，这就对直接面对广大
基层群众服务的基层一线的护理工作者提出了更高的素质要求，无论是在业务技术方面，更是在思想意识
方面，都要求临床护士必须强化优质服务的意识，彻底改善以往在基层医院里存在着的种种不尽如人意的
服务态度，进一步采取各种手段和措施优化护患关系，在护理工作者与患者及其家属之间维系起一种新型
的、适合于时代进步与发展的、文明互谅的人际合作关系，才是提高护理质量，使医患双方共赢满意，避
免护理纠纷的前提。笔者在基层医院临床工作了近十年，现将优化护患关系的良好经验介绍、交流如下。 
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患者自进入病区之后，在实际上，就和护理工作者之间建立起了一种契约型的、类似于家庭关系的人
际关系。这种人际关系首先是以信赖为前提的。护士要取得患者及其家属的充分信任，必须要以患者为中
心，做到对患者服务热心，对患者疾苦关心，护理治疗细心，才能使患者及其家属的心理进入到一种相对
舒适的家庭人际关系的状态，从而信赖护士。这种信赖的护患关系的建立，完全基于护士良好出众的沟通
水平。只有护士切实提升护理服务的水平，加强沟通水平和技巧，才能将护理医疗过程中可能发生的纠纷
和隐患消灭在萌芽状态。笔者的工作经验是：在建立信赖型的护患关系中，护士自身的主动性沟通极为重
要。如果没有护士积极主动的沟通，体贴周到地询问与了解，首先就无法收集到与患者病情相关的一切有
效的资料与信息，自然就无法从宏观上评估患者的病情、性格、心理状态等，导致忽视了一些细节和值得
特别留意的信息，这些信息往往可能是潜在的护患矛盾的因素之一。因此，在医院日常的护理工作中，要
求临床护士必须要熟练地掌握和患者及其家属高效、高超的沟通技巧。首先，与患者沟通时的语言和语态
要加职业强训练。用通俗易懂、清晰的、准确的语言，结合患者的实际情况向其说明其病情的基本情况，
介绍医生的诊疗计划、检查、治疗及可能发生的并发症和意外情况时，要求护士在沟通时的语态是和善的、
热情中不乏庄重，在回答患者提出的相关问题时，掌握好分寸，了解其心理活动状况。护士准确的言语和
和善的语态，使护患之间建立起了一种信赖的心理氛围，自然能够使患者心情舒畅，愿意积极地配合医护
人员的治疗及护理。其次，当遇到患者或其家属因为医护信息的不对称而引发误解和偏见时，即将有可能
爆发护患矛盾时，更要求护士能够冷静，学会换位思考，理解患者或其家属的心理感受，然后随机应变地
进行耐心细致地解释和说明工作。只有以情感人，以理服人的护士才能够提高患者对护理工作的顺应性和
信任度，才会是护理工作顺利完成的最终保障。最后，当患者在诊疗过程中对其在医护过程中所发生的医
护费用产生疑问的时候，护士应当针对患者的实际情况，结合平常对相关医疗卫生管理法律、法规的学习
与掌握，明确护理中的法律责任与义务，并以此来严格地约束自己的行为，应及时地与患者或家属沟通所
产生的费用并及时提供查询帮助，打印每一项医护费用产生的清单，公开信息，化解因医护费用误会引起
的护理纠纷。笔者体会到，只有优化护患关系，真心诚意地帮助患者，才能够赢得患者及其家属对护士的
信任，从而提高护理质量，避免护理纠纷。 
 
